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Objective: Library users will be willing to participate in library activities if 
they receive appropriate services. The purpose of this study is to evaluate the 
views of users about the quality of Hosseinieh Ershad Public Library services 
in order to implement platform thinking. 
Methodology: The present research is applied in terms of purpose and type 
and descriptive in terms of data collection method. The statistical population 
consisted of 900 active members of the library. Based on Krejcie and Morgan 
table, 269 people were selected as a sample based on stratified random 
sampling and 241 standard Libqual questionnaires were collected and 
evaluated. SPSS22 statistical software was used for data analysis. 
Results: According to the research findings, the lowest average level of 
satisfaction in three dimensions (effect of services, information control and 
library as a place) related to the items "attention to the client" with 7.47, " 
Having a library website that allows me to locate information personally " with 
6.79 and "a suitable place for study, learning and research" with 6.31 and the 
highest average of satisfaction related to the item " existence of employees who 
are always polite" with 8.23, "convenience recovery tools that allow me to 
personally resources and "Find the information I am looking for" with 7.31 and 
"library space that encourages reading and learning" and "space for mass 
communication and group learning" with 7.32 out of 9 points. 
Conclusion: The results of service quality evaluation showed that the average 
of public library services of Hosseinieh Ershad in all three dimensions (impact 
of services, information control and library as a place) was not negative in 
terms of "excellence gap" or "service satisfaction". To this end, it is possible to 
plan for the implementation of a platform thinking in which stakeholder 
satisfaction with the quality of library services is of paramount importance. 

Cite this article: Khorasanchi, M., Shahmirzadi, T. (2022). Evaluating Users' Views On The Quality Of Hosseinieh 
Ershad Public Library Services In Order To Implement Platform Thinking. Journal of Knowledge Studies, 15(59), 17-
34. 
DOR: 20.1001.1.20082754.1401.15.59.2.2 

Publisher: Islamic Azad University North Tehran Branch © The Author(s). 
 

 



 19                                                                 1401، زمستان 59نزدهم، شماره سال پادانش شناسي (علوم كتابداري و اطلاع رساني و فناوري اطلاعات)، 
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 چكيده اطلاعات مقاله
  مقاله پژوهشينوع مقاله: 

  
  

	08/11/1401 تاريخ دريافت:

  04/12/1401 تاريخ بازنگري:
  20/12/1401 تاريخ پذيرش:

  25/12/1401 تاريخ انتشار آنلاين:
  
  
  
  
  

  هاي كليدي:  واژه
  تفكر پلتفرمي،

  كيفيت خدمات، 
  ليبكوال،  

 ارشاد تهران.كتابخانه عمومي حسينيه 

هاي كتابخانه را  كاربران كتابخانه، درصورت دريافت خدمات مناسب، تمايل به مشاركت در فعاليتمقدمه: 
خواهند داشت. هدف از انجام پژوهش حاضر ارزيابي ديدگاه كاربران درباره كيفيت خدمات كتابخانه عمومي 

  سازي تفكر پلتفرمي است. منظور پياده حسينيه ارشاد به
ها، به روش  پژوهش حاضر از نظر هدف و نوع، كاربردي و از نظر شيوة گردآوري داده: پژوهش  روش

نفر از اعضاي فعال كتابخانه بود كه بر اساس جدول  900پيمايشي و از نوع توصيفي است. جامعه آماري شامل 
 241كه  عنوان نمونه انتخاب شدند گيري تصادفي در دسترس به نفر بر اساس نمونه 269كرجسي و مورگان تعداد 

افزار  آوري و مورد ارزيابي قرار گرفت. براي تجزيه و تحليل اطلاعات از نرم نامه استاندارد ليبكوال جمع پرسش
  استفاده شد. Spss22 آماري

ت در سه بعد (تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه ميزان رضاي  كمترين ميانگين ،ها براساس يافتهها:  يافته 
و بيشترين ميانگين ميزان  31/6با » عنوان يك مكان) مربوط به مكاني مناسب براي مطالعه، يادگيري و پژوهش به

 امتياز بوده است. 9، از 23/8با » وجود كاركناني كه همواره مؤدب هستند«رضايت مربوط به گويه 
حسينيه ارشاد در هر سه بعد  ايج ارزيابي نشان داد كه ميانگين كيفيت خدمات كتابخانه عمومينت: گيري  نتيجه

» حد رضايت خدمات«يا » شكاف برتري«عنوان يك مكان) از نظر  (تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به
سازي تفكر پلتفرمي كه  ادهمنفي نبوده است و كاربران از كيفيت خدمات راضي هستند. به همين منظور براي پي

 ريزي كرد. توان برنامه نفعان از كيفيت خدمات كتابخانه از اهميت بالايي برخوردار است، مي رضايت ذي

سازي تفكر  منظور پياده ارزيابي ديدگاه كاربران درباره كيفيت خدمات كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد به ).1401ط. (دي، خراسانچي، م. و شهميرزا :داستنا
  .34-17 )،59( 15، شناسي دانش. پلتفرمي

DOR: 20.1001.1.20082754.1401.15.59.2.2  
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  مقدمه
هـاي مشـترك و مـورد علاقـه صـورت       نفعان و براي رسيدن به هـدف  هايي در آن از سوي ذي به مفهوم سكو يا بستر است كه فعاليت 1پلتفرم
نفعـان در انجـام انـواع     گيرد. به بيان ديگر، پلتفرم يك بستر تعاملي است كه موجب فراهم ساختن امكانـات و فضـاي مشـاركت همـه ذي     مي

). تفكر پلتفرمي رويكرد نويني براي پوياسازي تعامـل همـه جانبـه    2014، 2شوند (تيوانا  افزايي و توسعه مي هم شود كه موجب هايي مي فعاليت
هـا سـهيم باشـند     توانند تغيير نقش دهند و در ايجاد اثر يا ارزش در كتابخانه رود. در كتابخانه پلتفرمي، مخاطبان مي شمار مي ها، به در كتابخانه

درصـورت دريافـت خـدمات مناسـب و      هـا  آنانتظار كـاربران كتابخانـه، دريافـت خـدمات باكيفيـت اسـت.        نيتر ممه). 1399(خراسانچي، 
هـا   گيري از محيط هاي كتابخانه را خواهند داشت. با توجه به تغييرات روزافزون جوامع بشري در بهره باكيفيت، تمايل به مشاركت در فعاليت

عهـده دارنـد، بايـد در عملكردشـان      شان و رسالت اجتماعي كه بـه  هدف اثربخشي هرچه بيشتر خدماتها نيز با  اي، كتابخانه و فضاهاي شبكه
هـاي   تغييراتي دهند. باتوجه به امكانات تعاملي و انتقال و گردش اطلاعات كه امروزه با توجـه بـه فضـاهاي جديـد، بـه ويـژه از طريـق شـبكه        

سـويه   د از مراكز و نهادهاي اجتماعي، ديگر آن نيست كه آنهـا فضـاهايي بـا روابـط يـك     اجتماعي در اختيار همه قرارگرفته است، انتظار افرا
اي از خدمات در رأس يك پلتفرم  هاي ديجيتال را تنها به عنوان نظام ندانسته، بلكه مجموعه ) كتابخانه2006(3باشند. در همين راستا فرومكين

كتابخانـة عمـومي دانسـته     هـاي   جديـد در چـالش   هـاي   را راهبرد  ها اي، پلتفرم ) هم در يك تحليل مكاشفه2010( 4درنظر گرفته است. پورس
هاي فرهنگي و اجتماعي و سـاختار خـدمات ارزشـمندتري بـراي      تواند نقش ) اذعان داشته است كتابخانه پلتفرمي مي2012( 5است. واينبرگر

ز يكديگر بياموزند، خلاق و مبتكر باشند، دربارة كارهايشان به بحث شود كه در آن بتوانند ا خود بسازد و براي كاربران به مركزي تبديل مي
انـد كـه    هاي پلتفرمي را مسيري دانسته ) كتابخانه2014( 6بنشينند و دانش اجتماعي را به دست آورده و به كار ببندند. اديديونگ، اوجي و امم

ها و مراجعان خود هـر روزه رشـد و پيشـرفت مـداومي را      اد، گروهشود و بايد براي افر رساني مي باعث نوآوري و خلاقيت در خدمات اطلاع
دانـد تـا بتواننـد     هـا مـي   اي را نوع خردمندانه يا بلوغ يافته خدمات كتابخانه ) ژانر (نوع) خدمات پلتفرم كتابخانه2015( 7ايجاد كنند. بريدينگ

ان را خودكار نماينـد. تحـول كتابخانـه از مفهـوم مكـاني بـه مفهـوم        هاي زيادي از امورش منابع و مواد مورد نيازشان را مديريت نموده و جنبه
  ) بوده است.2016( همكارانو  8هاي مورد توجه انديشمندان از جمله اندروز پلتفرمي نيز يكي از زمينه

وليدكننـده و  كننـد؛ يعنـي هـر دو طـرف ت     كننـدگان وصـل مـي    شود كه توليدكننـدگان را بـه مصـرف    در كتابخانه پلتفرمي، بستري ايجاد مي
شـود كـه بـه بهانـه خـدمات و       عنـوان بسـتري چنـد سـويه فـرض مـي       كننده، عضوي از بستر پلتفرمي هستند. در اين نگاه كتابخانـه بـه   مصرف

هـا و   ها، شركت نفعان بالادستي (گروه دستي (اعضاي خرد و كاربران عادي) و ذي نفعان پايين سازي ميان ذي محصولات، خود، موجب شبكه
). افزايش ضريب مشاركت ذينفعان كتابخانه بـا هـدف ايجـاد محيطـي تعـاملي و      1399شود (خراسانچي،  هاي دولتي و غيردولتي) مي سازمان

  .پويا براي هم افزايي دانشي يكي از اركان تحقق اين مدل تفكر است
آغاز كـرده   1359و كار خود را از تيرماه شود  انتفاعي و تحت نظارت بخش خصوصي اداره مي صورت غير كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد به

پـذير سـاختن منـابع بـا كيفيـت       بـا هـدف دسـترس    1390است. اين كتابخانه داراي دوازده بخش است و كتابخانه ديجيتال خود را در آذرماه 
  تا). اندازي نمود (كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد، بي موجود در كتابخانه براي كاربران، كتابخانه راه

                                                            
1. Platform 
2. Tiwana 
3. Frumkin 
4. Pors 
5. Weinberger 
6. Edidiong 
7. Breeding 
8. Andrews 
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هاي انجام شده، كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد به دليل خدمات عمومي گسترده و نيز ارائه خدمت بـه عمـوم جامعـه حتـي افـراد بـا        ررسيبا ب
سـازي تفكـر    اي بـراي پيـاده   توانـد نمونـه   نفعان و حضور فعال در مجامع، مي سو و ارتباط با ذي نيازهاي ويژه (ناشنوايان، نابينايان و ...) از يك

  .ست رمي و ارزيابي ميزان موفقيت آن باشد. بر همين اساس سنجش كيفيت خدمات اين كتابخانه، ضروريپلتف
ريـزي و   (اشـرفي  اسـت  تأييـد عـدم   -دييتأها روش ليبكوال است. مبناي اين مدل تئوري  هاي سنجش كيفيت خدمات كتابخانه يكي از روش

خدمت انتظارات يا معيارهايي در ذهن خود دارند كـه پـس از دريافـت خـدمت بـا       . بر اين اساس كاربران پيش از دريافت)1386پور،  كاظم
شود. در زمينه سطوح سنجش دريافت خدمات ليبكوال، كاربر ادراك خود را از سه سطح از خدمات كتابخانه به شرح  سطح آن سنجيده مي

  كند: زير ارائه مي
 ؛از خدمات سطح حداقل مورد پذيرش خدمات يا حداقل انتظارات كاربران  
 ؛سطح مورد انتظار يا حداكثر انتظارات كاربران از خدمات  
     ص 1394، و همكـاران  فـر  كنـد (يعقـوبي   سطح دريافت خدمات يا سطح خدماتي كه كاربر در حال حاضـر از كتابخانـه دريافـت مـي ،

1054(.  
شـود   ناميده مي» حد رضايت«يا » شكاف برتري«كه آيد  دست مي به از كسر ميانگين سطح حداكثر انتظارات و سطح دريافت كاربران، رقمي 

كند. وقتي ميزان سطح حداكثر انتظارات از سطح دريافت كمتر باشد، انتظارات بـرآورده   رود اين رقم ميزان رضايت را تعيين مي و گمان مي
اكثر انتظارات باشد، شـكاف منفـي   تر از سطح حد اند، اندازه شكاف مثبت است و كاربر راضي است. برعكس، اگر سطح دريافت پايين شده

آيـد و نشـان    بدسـت مـي  » حـد كفايـت  «اي به نـام   است و كاربر ناراضي است. از كسر ميانگين سطح حداقل انتظارات و سطح دريافت گويه
اسـت كـه بـه     يهـا  يگـو طوركلي، حد كفايـت خـدمت،    دهد كه يك خدمت چقدر در بالا يا پايين كمترين سطح پذيرش قرار دارد. به مي

تواند علاوه بر شناسايي نقاط ضعف و قوت ايـن   نتايج اين پژوهش مي .دهيم ي آن حداقل انتظارات برآورده شده كاربران را نشان مي واسطه
  باشد.سمت ايجاد كتابخانه پلتفرمي مؤثر  گذاري مديران كتابخانه در جهت ارتقاء خدمات آن و تغيير به ريزي و سياست كتابخانه، در برنامه

هـا در بعـد    هاي عمومي شهر قـزوين، نشـان داد كـه ايـن كتابخانـه      ) در پژوهشي با هدف ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1387محمدبيگي (
) در پژوهش خود به اين نتايج دست يافت كه كيفيت خدمات 1389ترند. رضايي گرجايي ( تأثيرگذاري خدمات نسبت به ساير ابعاد ضعيف

مومي شــهيد دســتغيب و ابوريحان شــيراز، در مؤلفة تأثيرگذاري خدمات، بين ســطح حداكثر انتظارات و ســـطح دريافـت   هاي ع كتابخانه
) در پـژوهش  1389و همچنين بين سطح حداقل انتظارات و سطح دريافت كاربران دو كتابخانه تفاوت معنادار وجود دارد. صـفيان بلـداجي (  

ها از حـداقل ســـطح    ســطح خدمــات دريافتي كاربران در همة گويهنشان داد ــتان چهارمحال و بختياري، هاي عمومي اس خود در كتابخانه
) در بررســـي كيفيـت   1390نثـاري (  درمدر پـژوهش  مورد انتظار آنها كمتر اســت و با حداكثر سـطح انتظـارات آنهـا فاصـلة بسـياري دارد.      

ها در تمام موارد از ســـطح حـداقل مـورد انتظـار      سطح خدمات دريافتي كاربران از كتابخانه ،هاي عمومي شهرســتان تبريز خدمات كتابخانه
اكي از آن هـا ح ـ  ) يافتـه 1390اند. در پژوهش محمدي ( آنها فراتر اســت، اما هنوز حداكثر سطح مطلوبيت مورد نظر كاربران را فراهم نكرده

هـاي ليبكـوال در    ـي كاربران در كتابخانة عمومي پارك شــهر تهــران، در تمـام مؤلفـه  ها در بعد كيفيــت خدمات دريافتـ كه كتابخانه است
هاي عمـومي شهرسـتان رامسـر و     ) در پژوهشي به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1391( و همكاران ترين سطح قرار دارد. احمدمعظم پايين

ها از حداقل سطح مورد  آن است كه سطح خدمات دريافتي كاربران در برخي گويهتنكابن با استفاده از ابزار ليبكوال پرداختند. نتايج نشانگر 
از كيفيـت   كاربران) 1391دهكريان ( و باشد اما حداكثر سطح انتظارات آنها را برآورده نكرده است. در پژوهش غياثوند انتظار آنها بيشتر مي
و سطح كيفيت خدمات دريافتي كـاربران در تمـام    نداشتهان رضايت هاي زير پوشش سازمان فرهنگي هنري شهرداري تهر خدمات كتابخانه

هاي عمومي استان كردستان نشان داد  ) در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1393ترين سطح قرار دارد. محمدي ( هاي ليبكوال در پايين مؤلفه
 مات كمترين ميانگين را داشته است. در پژوهش انصـاري مندي، و مؤلفه تأثيرگذاري خد عنوان يك مكان بيشترين رضايت مؤلفه كتابخانه به

كنند از حداكثر سـطحي كـه انتظـار داشـتند،      هاي عمومي شهر، خدماتي كه كاربران از كتابخانه دريافت مي ) در كتابخانه1395(و همكاران 
ه عمومي مركزي شهر تبريز نشان دادند ) در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخان1395طور قابل توجهي كمتر است. ضيايي و رنجگر كرجان ( به
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هاي عمومي آذربايجان غربي،  ) دركتابخانه1398عنوان مكان كمتر از ديگر ابعاد است. در پژوهش مطلبي و خانعلي لو ( سطح بعد كتابخانه به
) در پژوهشي بـه درك انتظـارات   2012( 1ها كمتر از حد انتظار است. در خارج از ايران رحمان از ديدگاه كاربران، كيفيت خدمات كتابخانه

هاي پاكستان پرداخت. نتايج نشان داد كه كاربران پاكستاني سـطح بسـيار بـالايي از كيفيـت خـدمات را انتظـار دارنـد. بـين          كاربران كتابخانه
  ها شكاف معناداري وجود دارد. حداكثر انتظارات كاربران و سطح واقعي كيفيت خدمات اين كتابخانه

) نشان دادند كه كيفيت خدمات كتابخانه اثر مثبت معناداري بر استفاده از كتابخانه و اثر مستقيم معناداري بـر  2016مكاران (و ه 2مؤسسلاو 
هاي ديگر اين پژوهش آن بود كه استفاده از كتابخانه اثر مسـتقيم معنـاداري بـر رضـايتمندي كـاربر دارد و       مندي كاربر دارد. از يافته رضايت

) در پژوهش خود بـه  2019( 3مندي كاربر دارد. كومار و ماهاجان رضايت ابخانه از طريق استفاده از كتابخانه، اثر مثبتي بركيفيت خدمات كت
(هند) از ديدگاه كـاربران بـا اسـتفاده از ابـزار ليبكـوال       4بررسي سطح كيفيت خدمات ارائه شده در كتابخانه مركزي دانشگاه مهرشي داياناند

در عنوان مكـان در ميـان ديگـر ابعـاد دارنـد.       ان داد كه كاربران كتابخانه حداكثر انتظارات مورد نظر را در بعد كتابخانه بهپرداختند. نتايج نش
. ه شـد (انـدونزي) بـر رضـايت كـاربران پرداخت ـ     6دانشـگاه يارسـي    به ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه )2020( 5ريزكي و همكارانپژوهش 

مـورد نظـر    "عنـوان مكـان   كتابخانـه بـه  "ترند. سـطح   ها در كنترل اطلاعات نسبت به ساير ابعاد ضعيف كتابخانه كهحاكي از آن است ها  يافته
) در پژوهشي به ميـزان رضـايت كـاربران از خـدمات كتابخانـه دانشـگاه اسـلامي        2020( و همكاران 7كاربران بالاتر از ساير ابعاد بود. ريانسيا

و  ولـدي خـرم   بعد ديگـر داشـته اسـت.    2عنوان مكان رتبه اول را نسبت به  اكي از آن بود بعد كتابخانه بهپرداختند. نتايج ح 8سلطان آگونگ
هـاي عمـومي در هـر سـه      هاي عمومي همدان دريافتند حداقل سطح كاربران كتابخانه ) در ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه2021(همكاران 

  بعد، يك سطح متوسط است.
دهـي بـه اعضـا     ها ارائه شده است و براي ايجاد تغيير در مدل خدمات ل اهميت رضايت اعضا از كيفيت خدمات كتابخانهروش ليبكوال به دلي

كنـد.   لفه اصلي است، توجه بـه ايـن رضـايت، اهميـت بيشـتري پيـدا مـي       ؤبه خصوص در مدل تفكر پلتفرمي كه مشاركت افراد يكي از سه م
كيفيت خدمات كتابخانه عمومي حسـينيه ارشـاد، در قالـب يـك پـژوهش مـورد ارزيـابي قـرار         دهد  بررسي سوابق پژوهشي موجود نشان مي

ثير زيـادي در تحقـق ايـن    أتواند ت نگرفته است. از آنجا كه اين كتابخانه درصدد ورود به حوزه كتابخانه پلتفرمي است، مشاركت كاربران مي
سـزايي   ت كتابخانه در داشتن حس مشاركت و ايجاد كتابخانه پلتفرمي نقش بهامر داشته باشد. از سوي ديگر ميزان رضايت كاربران از خدما

المللي ليبكوال برآمدنـد تـا درصـورت گـرفتن      دارد. به همين دليل پژوهشگران درصدد سنجش ميزان رضايت كاربران با استفاده از ابزار بين
  كر پلتفرمي را اعلام نمايند.امتياز لازم از سوي كاربران، وجود فضايي مناسب براي ورود به حوزه تف

سـازي تفكـر    منظـور پيـاده   در اين پژوهش، هدف اصلي ارزيابي ديدگاه كاربران درباره كيفيت خدمات كتابخانه عمـومي حسـينيه ارشـاد بـه    
 :است. ساير اهداف اين پژوهش عبارتند از  پلتفرمي

 عد ( ارزيابي سطح خدمات كتابخانه عموميخدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه به عنوان يك مكان) از  تأثيرحسينيه ارشاد در هر سه ب
  ؛»خدمات  حد رضايت«يا » شكاف برتري«نظر 

 كنندگان از خدمات كتابخانه تعيين ميزان رضايت كلي استفاده.  
 باشد: به شرح زير مي هاي پژوهش پرسش

                                                            
1. Rehman 

2.  Love Moses and et al, 
3.  Kumar and Mahajan 

4. Maharshi Dayanand University (MDU) 

5.  Rizky and et al, 
6. Yarsi 
7. Riansya 
8. Universitas Islam Sultan Agung (UNISSULA) library 
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خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانه بـه عنـوان يـك مكـان) از نظـر       تأثيرحسينيه ارشاد در هر سه بعد ( سطح خدمات كتابخانه عمومي .1
  چگونه است؟» خدمات  حد رضايت«يا » شكاف برتري«

 كنندگان از خدمات كتابخانه چگونه است؟ ميزان رضايت كلي استفاده .2

  ر پلتفرمي چگونه است؟سازي تفك منظور پياده حسينيه ارشاد به ارزيابي ديدگاه كاربران درباره كيفيت خدمات كتابخانه عمومي .3
  

  پژوهش  روش
ها، بـه روش پيمايشـي و از نـوع توصـيفي اسـت. جامعـه آمـاري         پژوهش حاضر از نظر هدف و نوع، كاربردي و از نظر شيوة گردآوري داده

عضويت آنها داراي نفر از اعضاي فعال كتابخانه بود. منظور از اعضاي فعال، افرادي هستند كه در زمان انجام اين پژوهش كارت  900شامل 
نفـر بـر اسـاس     269اند. بـر اسـاس جـدول كرجسـي و مورگـان تعـداد        حداقل يك ماه اعتبار بوده و در ماه، حداقل يك كتاب به امانت برده

    عنوان نمونه انتخاب شدند. گيري تصادفي در دسترس به نمونه
كتابخانه به «و » كنترل اطلاعات«، »تأثير خدمات«در مجموع، سه بعد ها  است كه اين گويهتشكيل شده بند يا گويه  21نامه ليبكوال از  پرسش

ها انتظارات كاربران را بر اساس دو تحليل شكافي، يعني شكاف بين سطح مورد انتظار و  . اين گويهشود شامل ميرا » عنوان يك مكان
هاي ليبكوال، در  ها يا عبارت گيرد. گويه دازه ميحداقل (سطح مورد پذيرش) و شكاف بين سطح مورد انتظار و حداكثر (سطح مطلوب) ان

سطح خدماتي كه از كتابخانه دريافت «و » حداكثر سطح خدمات مورد انتظار او«، »حداقل سطح خدمات مورد انتظار كاربر«سه مقياس 
ميانگين حداقل «بيان شده يعني شود. بدين ترتيب براي هر عبارت سه مقياس  توسط كاربر امتيازدهي مي 9تا  1بندي  با درجه» كرده است

با محاسبه ميانگين » ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه« و» ترين سطح خدمات مورد انتظار ميانگين مطلوب«، »سطح خدمات مورد پذيرش
ت مورد پذيرش هاي موجود است. با كسر ميانگين حداقل سطح خدما آيد. اختلاف ميان اين سه ميانگين، نشانگر شكاف دست مي ها به نمره

ترين سطح خدمات مورد انتظار  آيد و با كسر ميانگين مطلوب بدست مي» شكاف كفايت خدمات«از ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه، 
  شود. حاصل مي» شكاف برتري خدمات«از ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه، 

ز ديدگاه كاربر و بررسي شكاف ميان خدمات موجود و خدمات مطلوب ليبكوال مدل استانداردي براي ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه ا
). 1392، و همكاران كشور مورد استفاده قرار گرفته است (اسفندياري مقدم 33كتابخانه از  1300در بيش از  2000است. اين مدل از سال 

مه نبود. نتايج ضرايب آلفاي كرونباخ براي هريك از ابعاد نا نامه استاندارد ليبكوال، نيازي به سنجش روايي پرسش دليل استفاده از پرسش به
كه ضريب آلفاي كرونباخ كل و  صورت جداگانه محاسبه شد. باتوجه به اين حسينيه ارشاد به زيرمجموعه كيفيت خدمات كتابخانه عمومي

ز پايايي برخوردار است. مقدار كلي آلفاي نامه ا توان ادعا كرد كه پرسش ترتيب مي بود. بدين 7/0نامه بالاتر از  هاي پرسش تمام بخش
  وده است.ب SPSS 22 افزار آماري مورد استفاده  دست آمد و نرم به 877/0نامه  كرونباخ براي پرسش

  
  ها يافته

نفر نامه توسط دو  بندي شده، در ساعات مختلف روز، پرسش جهت گردآوري اطلاعات نخستين، در بازه زماني يك ماهه و طبق برنامه زمان
نامه جمع آوري و وضعيت موجود با اطلاعـات   پرسش 241از كتابداران براي اعضاي فعال كتابخانه توضيح داده و توزيع شد. در اين فرآيند 

دست آمده، كيفيت و شكاف خدمات كتابخانـه از ديـدگاه    هاي به دست آمده، مورد ارزيابي قرار گرفت. با گردآوري و تحليل داده كمي به
هاي لازم مورد استفاده قـرار گرفـت.    هاي اثربخش براي اجراي اقدام ها و گويه ال آن تعيين شد. اين اطلاعات براي شناسايي مؤلفهاعضاي فع

  .آمده است 1هاي مربوطه در جدول  همانگونه كه بيان شد، نخست ميزان مراجعه اعضا به كتابخانه پرسيده شد كه داده
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 ا به كتابخانه. ميزان دفعات مراجعه اعض1جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

نفر با  55اند كه در بين آنها بيشترين تعداد  نفر به اين پرسش پاسخ داده 236نفر،  241شود، از مجموع  مشاهده مي 1همانگونه كه در جدول 
  اي يكبار به كتابخانه مراجعه كردند. درصد، هفته 22.8

  شود. مي پرداخته كاربري هاي و گروه جنسيت ازنظر پژوهش نمونه به هاي توزيع و درصد فراواني مربوط داده در ادامه،
  

  پژوهش آماري جامعه جنسيت فراواني درصد و . توزيع2جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  

نفر جامعه  241 است. تعدادحاضر  كنندگان در پژوهش هاي توزيع و درصد فراواني جنسيت نمونه آماري شركت داده شامل 2جدول 
نفر از شركت  20اند.  درصد) مرد بوده 3/35نفر ( 85درصد) زن و تعداد  4/56نفر ( 136آماري پژوهش بوده است كه از اين تعداد، 

  اند. كنندگان پاسخي به اين پرسش نداده
  

  
  
  
  
  
  

  تعداد  درصد   دفعات مراجعه

 43 17.8 روز هر

 53 22.0  بار دو اي هفته

 55 22.8 يكبار اي هفته

 43 17.8 يكبار هفته دو

 42 17.4 يكبار ماهي

 236 97.9 جمع

 5 2.1 پاسخ بي

 241 100 جمع كل

 شاخص آماري 
  درصد  فراواني  جنسيت 

  4/56  136 زن
  3/35  85  مرد
  3/8  20  پاسخ بي

  100  241  جمع
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  پژوهش آماري جامعه تحصيلي مقطع فراواني درصد و توزيع . 3 جدول
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

كننـدگان در  هـا نشـانگر آن اسـت بيشـترين شـركت       نشان داده شده است. يافته 3توزيع جامعه آماري در مقاطع تحصيلي مختلف در جدول 
  .اند درصد) بوده 8نفر ( 2درصد) و كمترين در مقطع زيرديپلم با تعداد  7/40نفر ( 98مقطع ليسانس با تعداد 

  
  پژوهش آماري جامعه گروه سني فراواني درصد و توزيع . 4 جدول

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
درصد) و كمترين گـروه   29نفر ( 70سال با تعداد  45-31، بيشترين گروه سني جامعه آماري را گروه 4هاي مندرج در جدول  بر اساس يافته

  .استدرصد) تشكيل داده  7/3نفر ( 9سال با تعداد  65سني مربوط به سنين بالاتر از 
ها، محاسبه شده است. براي هر عبارت سه ميانگين يعني ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظار بسيار قوي، ميانگين در ادامه ميانگين نمره

دست آمده است. اخـتلاف ميـان ايـن سـه ميـانگين، نشـان        ترين سطح خدمات مورد انتظار و ميانگين سطح فعلي خدمات كتابخانه به مطلوب
هاي موجود است. شكاف كفايت خدمات، كه از كسر كردن ميانگين حداقل سطح خدمات مورد انتظار بسيار قوي از ميانگين كافدهنده ش

ترين سطح خدمات مورد انتظـار از   آيد و شكاف برتري خدمات، كه از كسر كردن ميانگين مطلوب دست مي سطح فعلي خدمات كتابخانه به
  ).1387(حريري، افنان،  شود ه حاصل ميميانگين سطح فعلي خدمات كتابخان

  

 شاخص آماري
  درصد  فراواني  مقطع تحصيلي 

  8  2  زير ديپلم
  6/21  52  ديپلم
  7/40  98  ليسانس

  3/25  61  فوق ليساني
  9/7  19  دكتري

  7/3  9  پاسخ بي
  100  241  جمع

 شاخص آماري
  درصد  فراواني  گروه سني

18-22 51  2/21  
22-30  53  22  
31-45  70  29  
46-65  55  8/22  

  7/3  9  65بالاي 
  2/1  3  پاسخ بي

  100  241  جمع
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  ثيرگذاري خدماتأت -
  

  ثيرگذاري خدماتأ. اطلاعات توصيفي مؤلفه ت5جدول 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 ها گويه

ميانگين 
حداقل 

سطح توقع 
 كاربر

ميانگين 
حداكثر 
 توقع كاربر

ميانگين 
سطح 
ارائه 
 خدمات

  شكاف برتري
  (حد رضايت)

شكاف 
 كفايت

  (حد كفايت)

وجود كاركناني كه حس اعتماد و  .1
اطمينان را در كاربران به وجود 

 آورند مي

39/6 03/8 59/7 44/0- 20/1 

 29/1 -36/0 47/7 82/7 18/6 كنندگان توجه به فرد فرد مراجعه .2

وجود كاركناني كه همواره مؤدب  .3
 هستند

17/7 53/8 23/8 30/0- 07/1 

ميزان آمادگي كاركنان براي  .4
 هاي كاربران گويي به پرسش پاسخ

70/6 30/8 02/8 29/0- 32/1 

وجود كاركناني كه از دانش كافي  .5
هاي  گويي به پرسش براي پاسخ

 كاربران برخوردارند

60/6 26/8 69/7 56/0- 09/1 

وجود كاركناني كه با كاربران  .6
 كنند مندانه برخورد مي مهربان و علاقه

62/6 42/8 00/8 42/0- 38/1 

وجود كاركناني كه نيازهاي  .7
 كنند. كاربران خود را درك مي

27/6 00/8 55/7 45/0- 28/1 

ميزان علاقه و تمايل كتابداران به . 8
 كنندگان كمك كردن به استفاده

39/6 19/8 78/7 40/0- 40/1 

ميزان اعتماد به كاركنان جهت حل  .9
كنندگان در رابطه با  مشكلات استفاده

 خدمات كتابخانه

48/6 15/8 69/7 46/0- 21/1 
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، ميزان كيفيت خدمات ارائـه شـده دركتابخانـه بـا كمتـرين ميـانگين حـداقل سـطح توقـع كـاربر از           5با توجه به اطلاعات مندرج در جدول  
امتيـاز و   82/7و  18/6بـا  » توجه به فرد فرد مراجعـه كننـدگان  « 2كتابخانه و كمترين ميانگين حداكثر توقع كاربر از كتابخانه مربوط به گويه 

  مربوط است. 47/7با امتياز  2طح ارائه خدمات دركتابخانه مورد بررسي با كمترين امتياز به گويه ميانگين س
  
  كنترل اطلاعات -

  
  . اطلاعات توصيفي مؤلفه كنترل خدمات6جدول 

  
   

  
  
  

 ها گويه

ميانگين 
حداقل 

سطح توقع 
 كاربر

ميانگين 
حداكثر 

توقع 
 كاربر

ميانگين 
سطح 
ارائه 
 خدمات

  شكاف برتري
  رضايت)(حد 

 شكاف كفايت

  (حد كفايت)

امكان دسترسي به اطلاعات منابع  .10
 كتابخانه از منزل يا محل كار

01/6 05/8 83/6 23/1- 82/0 

وجود وب سايت كتابخانه كه به من  .11
يابي  اطلاعات را مكان شخصاًامكان بدهد 

 كنم

23/6 21/8 79/6 41/1- 57/0 

وجود منابعي در كتابخانه كه من  .12
 براي كارم به آنها نياز دارم

25/6 10/8 97/6 13/1- 72/0 

اي كه به من امكان  تجهيزات پيشرفته .13
دهد به راحتي به اطلاعات مورد نياز  مي

 خود دست پيدا كنم

14/6 16/8 21/7 95/0- 07/1 

ابزارهاي بازيابي راحتي كه به من  .14
منابع و اطلاعات  شخصاًدهند  امكان مي

 مورد نظر خود را پيدا كنم

41/6 17/8 31/7 86/0- 91/0 

امكان دسترسي آسان به اطلاعات  .15
 مورد نياز

96/5 85/7 01/7 84/0- 05/1 

وجود مجلات چاپي يا الكترونيكي  .16
 كه من براي كار خودم نياز دارم

01/6 05/8 83/6 23/1- 82/0 
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وجـود  « 11ميزان كنترل اطلاعات دركتابخانه با كمترين ميانگين سطح دريافتي كنترل اطلاعات مربوط به گويـه   6هاي جدول  بر اساس يافته
ابزارهاي بازيـابي  « 14و بالاترين امتياز مربوط به گويه  79/6با » يابي كنم اطلاعات را مكان شخصاًوب سايت كتابخانه كه به من امكان بدهد 

بوده است. كمترين ميانگين حداقل سطح توقـع   31/7با » منابع و اطلاعات مورد نظر خود را پيدا كنم شخصاًدهند  تي كه به من امكان ميراح
بـا  » امكان دسترسي آسـان بـه اطلاعـات مـورد نيـاز     « 15كاربر از كتابخانه و كمترين ميانگين حداكثر توقع كاربر از كتابخانه مربوط به گويه 

 شخصـاً دهنـد   ابزارهاي بازيابي راحتي كه به مـن امكـان مـي   « 14ي  امتياز بوده و بيشترين امتياز در اين دو دسته مربوط به گويه 85/7و  96/5
اطلاعـات   شخصـاً وجود وب سايت كتابخانه كه به من امكان بدهد « 11ي  امتياز وگويه 41/6با » منابع و اطلاعات مورد نظر خود را پيدا كنم

  امتياز بوده است. 21/8با » ي كنمياب را مكان
 كتابخانه به عنوان مكان -

  
  عنوان مكان . اطلاعات توصيفي مؤلفه كتابخانه به7جدول 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
مكـاني مناسـب   « 20حاكي از آن است كه، مكان كتابخانه با كمترين ميانگين سطح دريافتي مربـوط بـه گويـه     7اطلاعات مندرج در جدول 

فضـاي كتابخانـه كـه ترغيـب كننـده مطالعـه و       « 21و  17و بالاترين امتياز مربـوط بـه گويـه     31/6با امتياز  »براي مطالعه، يادگيري و پژوهش
بـوده اسـت. كمتـرين ميـانگين حـداقل سـطح توقـع كـاربر از          32/7بـا  » فضايي براي ارتباطات جمعي و يادگيري گروهي«و » يادگيري باشد

و  67/5بـا  » مكاني مناسب براي مطالعه، يادگيري و پـژوهش « 20ز كتابخانه مربوط به گويه كتابخانه و كمترين ميانگين حداكثر توقع كاربر ا
امتياز بـوده   41/8و  75/6با » هاي فردي وجود فضايي آرام براي فعاليت« 18  امتياز بوده و بيشترين امتياز در اين دو دسته مربوط به گويه 66/7

  است.
و بيشـترين   31/6بـا  » مكـاني مناسـب بـراي مطالعـه، يـادگيري و پـژوهش      «يعنـي   20وط به گويه در كل، كمترين ميانگين ميزان رضايت مرب

  امتياز بوده است. 23/8با   »وجود كاركناني كه همواره مؤدب هستند«يعني  3ميانگين ميزان رضايت مربوط به گويه 
  

 ها گويه

ميانگين 
حداقل 

سطح توقع 
 كاربر

ميانگين 
حداكثر 

توقع 
 كاربر

ميانگين 
سطح 
ارائه 
 خدمات

شكاف 
  برتري
(حد 

  رضايت)

شكاف 
 كفايت

(حد 
  كفايت)

فضاي كتابخانه كه ترغيب  .17
 كننده مطالعه و يادگيري باشد

57/6  39/8 32/7 07/1- 75/0 

وجود فضايي آرام براي  .18
 هاي فردي فعاليت

75/6  41/8 22/7 18/1- 47/0 

 76/0 -13/1 28/7 40/8  51/6 مكاني راحت، دلپذير و جذاب .19

مكاني مناسب براي مطالعه،  .20
 يادگيري و پژوهش

67/5  66/7 31/6 35/1- 64/0 

فضايي براي ارتباطات جمعي و . 21
 يادگيري گروهي

57/6  39/8 32/7 07/1- 75/0 
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  كنندگان از خدمات كتابخانه تعيين ميزان رضايت كلي استفاده
سـزايي دارد. نخسـتين گويـه در نظـر      كاربران از خدمات كتابخانه در داشتن حس مشاركت و ايجاد كتابخانه پلتفرمي نقش بـه ميزان رضايت 

ها به اين  مجموع پاسخ». آورند وجود كاركناني كه حس اعتماد و اطمينان را در كاربران به وجود مي«نامه اين بود:  گرفته شده در اين پرسش
ي  ) فاصـله 39/8) بالاتر و با سـطح حـداكثر انتظـارات كـاربران (    39/6( ) از حداقل سطح انتظارات59/7( انگين واقعيعبارت نشان داد كه مي

  چنداني ندارد.
  

  
 . ميانگين رضايت اعضا از تأثير خدمات، كنترل اطلاعات و فضاي فيزيكي كتابخانه1نمودار 

  
و  1/7كنترل اطلاعات   ،8/7زان رضايت اعضا از مؤثر بودن خدمات در كتابخانه نشان داده شده است، ميانگين مي 1همانگونه كه در نمودار 

است و اين موضوع نشانگر سطح متوسط رو به بالاي رضايت اعضـا از كيفيـت خـدمات ارائـه      3/7و ميانگين مجموع ابعاد  7فضاي فيزيكي 
  حسينيه ارشاد است. شده در كتابخانه عمومي

  
  گيري بحث و نتيجه

حسينيه ارشاد با استفاده از مدل ليبكوال ارزيابي شد تا مواردي كه نياز به تقويت دارنـد و يـا از نگـاه كـاربر      كيفيت خدمات كتابخانه عمومي
در يك نگاه كلي، نتايج ايـن پـژوهش ارائـه شـده اسـت. بخـش داخلـي رنـگ آبـي بـه معنـاي             2ضعيف هستند، شناسايي گردد. در نمودار 

و قسـمت خـارجي رنـگ    » ميانگين سطح ارائه خدمات كتابخانـه «از كتابخانه، قسمت خارجي رنگ آبي » سطح توقع كاربرميانگين حداقل «
ميـانگين حـداكثر توقـع    «باشد به معناي نزديك بودن  تر كوچكاست. هر چه لايه زرد رنگ، » ميانگين حداكثر توقع كاربر از كتابخانه«زرد 

  است.  » ارائه خدمات كتابخانه ميانگين سطح«و » كاربر از كتابخانه
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 حسينيه ارشاد. نگاه كلي به ارزيابي خدمات كتابخانه عمومي 2نمودار 

  
متغيـر بـوده و    23/8تـا   47/7بـين  » سطح ارائـه خـدمات كتابخانـه   «كه با حروف  نمايش داده شده است، ميانگين  1»تأثير خدمات«در قسمت 

نشـان  را » ميانگين سطح ارائه خدمات كتابخانـه «و » حداكثر توقع كاربر از كتابخانه«كه ميزان تفاوت ميانگين » (حد رضايت) شكاف برتري«
هاي  هم هيچ عدد منفي نداريم. نتايج اين بخش از پژوهش با پژوهش» شكاف كفايت (حد كفايت)«است. در  -56/0تا  -29/0دهد، بين  مي

لـو   )، مطلبـي و خـانعلي  1395)، ضـيايي و رنجگـر كـردان (   1395( و همكـاران  )، انصـاري 1390نثاري ( )، درم1390(و همكاران  احمدمعظم
  ) در يك راستا قرار دارند.1399(و همكاران  م) و ولدي خر1398(

متغيـر بـوده و    31/7تـا   79/6بـين  » سطح ارائه خدمات كتابخانه«دركتابخانه كه با حروف  نشان داده شده، ميانگين  2»كنترل اطلاعات«ميزان 
را نشـان  » ين سطح ارائه خدمات كتابخانـه ميانگ«و » حداكثر توقع كاربر از كتابخانه«كه ميزان تفاوت ميانگين » (حد رضايت) شكاف برتري«

يگـران  د و  هاي احمـدمعظم  هم هيچ عدد منفي نداريم. نتايج پژوهش» شكاف كفايت (حد كفايت)«است. در  -41/1تا  -84/0دهد، بين  مي
) با نتايج اين بخش 1399( يگراندو  ) و ولدي خرم1395)، ضيايي و رنجگر كردان (1395( وهمكاران )، انصاري1390نثاري ( )، درم1390(

  از پژوهش همخواني دارند.
متغيـر   32/7تـا   31/6بـين  » سطح ارائـه خـدمات كتابخانـه   «نشان داده شده است، ميانگين   ، كه با حروف3»كتابخانه به منزله مكان«در قسمت 

را » سطح ارائه خدمات كتابخانـه «انگين و مي» حداكثر توقع كاربر از كتابخانه«كه ميزان تفاوت ميانگين » شكاف برتري (حد رضايت)«است. 
نيز هيچ عدد منفي نـداريم كـه نشـانگر رضـايت كلـي اعضـا از       » شكاف كفايت (حد كفايت)«است. در  -35/1تا  -07/1دهد، بين  نشان مي

 و همكـاران   اري)، انص ـ1390نثـاري (  )، درم1390( و همكـاران   هـاي احمـدمعظم   عنوان مكان است. نتايج اين بخش بـا پـژوهش   كتابخانه به
و   ) و ريانسـياه 1399( و همكـاران   ) و ولـدي خـرم  1398لـو (  )، مطلبي و خـانعلي 1395)، ضيايي و رنجگر كردان (1393)، محمدي (1395(

  ) در يك راستا قرار دارند.2020( همكاران
خدمات، كنترل اطلاعات و كتابخانـه بـه عنـوان يـك     حسينيه ارشاد در هر سه بعد (تأثير  نتايج نشان داد كه ميانگين خدمات كتابخانه عمومي

ترين سطح خدمات مورد نظر كاربران و  منفي نبوده است، يعني بين آنچه كه مطلوب» خدمات حد رضايت«يا » شكاف برتري«مكان) از نظر 

                                                            
1. Affect of Service 
2. Information Control 
3. Library As Place 

 حداقل نيانگيم
سطح توقع کاربر 

 نهاز کتابخا

 نيانگيم
سطح ارائه 

خدمات 
 کتابخانه

 نيانگيم
حداکثر توقع 
کاربر از 
کتابخانه

حداکثر 
در  ازيامت

مدل 
ليبکوال که 

 9 برابر
 است
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دارند كـه در ايـن پـژوهش بايـد بـه       هايي وجود آنچه كتابخانه ارائه داده است، فاصله زيادي وجود ندارد و كاربران راضي هستند. ولي گويه
توجه بـه فـرد   «و » هاي كاربران برخوردارند وجود كاركناني كه از دانش كافي براي پاسخگويي به پرسش«ي  آنها توجه كرد. از جمله، گويه

  است.نشانگر نياز و اهميت توجه بيشتر كتابداران به اعضاي كتابخانه و ايجاد حس رضايت در آنه» فرد مراجعه كنندگان
اي كه به من امكان  تجهيزات پيشرفته« و» امكان دسترسي به اطلاعات منابع كتابخانه از منزل يا محل كار«هاي  از طرفي در اين ارزيابي، گويه 

 »وجود مجلات چاپي و يا الكترونيكي كـه مـن بـراي كـار خـودم نيـاز دارم      «و » دهد به راحتي به اطلاعات مورد نياز خود دست پيدا كنم مي
گيـري از فضـاي    كمتري داشتند كه بـراي پژوهشـگر نشـان از اهميـت بهـره     » خدمات حد رضايت«يا » شكاف برتري«ها  نسبت به ساير گويه

  مجازي در ايجاد حس رضايت كاربران و ضرورت توجه به آن است.
فرمي مورد استفاده قرار گرفـت. بـا ايـن بـازنمود     اين نتايج براي تحليل از وضعيت موجود اين كتابخانه براي آغاز تغيير به سمت كتابخانه پلت

نفعانش در سـطح خـوبي بـود كـه امكـان ايجـاد        حسينيه ارشاد از ديدگاه ذي توان اينگونه بيان داشت كه كيفيت خدمات كتابخانه عمومي مي
سازي  دهد تا براي پياده اين امكان را ميدر كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد وجود دارد و  تغيير در نگرش براي تبديل شدن به كتابخانه پلتفرمي

رسد يكي از دلايل عمـده رضـايت اعضـا از خـدمات كتابخانـه، تـلاش مـديريت و         نظر مي مدل تفكر پلتفرمي در اين كتابخانه اقدام شود. به
. همانگونـه كـه مجموعـه    كتابداران براي ايجاد مجموعه عوامل و شرايطي بود كـه بتوانـد حـداكثر خـدمات مـورد نيـاز اعضـا را ارائـه دهـد         

هاي مديريت و كتابداران كتابخانه تا اندازه زياد موفق بوده به شكلي كه شكاف  ها و تلاش دهد، برنامه نامه ليبكوال نشان مي هاي پرسش  گويه
 ت.سود نداشته اشد) و وضعيت مطلوب (خدمات مطابق با انتظارات اعضا) وج ارائه مي عملاًخيلي عمده ميان وضعيت موجود (خدماتي كه 

هايي مانا هستند كه نخست  هاي عمومي، تغييرات بنياديني در حال رخ دادن است. در اين شرايط، كتابخانه در دنيا در حوزه خدمات كتابخانه
بسـيار دهنـد.   كـه بـه كـاربر و تجربـه وي، اهميـت       منـد شـوند. دوم ايـن    هاي آن بهـره  بتوانند خود را با اين تحولات منطبق نموده و از فرصت

شـان را هـدف اصـلي     اي خوشـايند و جـذاب بـراي كـاربران     هـا همسـو كننـد و سـاخت تجربـه      ها بايد به سرعت خود را با نـوآوري  كتابخانه
نفعـان همـت    افزايـي و مشـاركت تمـام ذي    فرايندهايشان قرار دهند. در اين راه، رويكرد تفكر خود را تغيير داده و به ايجاد بسـتري بـراي هـم   

ست كتابخانه براي كاربران به مركزي تبديل شود كه در آن بتواننـد از يكـديگر بياموزنـد، خـلاق و مبتكـر باشـند، دربـارة         ند. ضروريگمار
  كارهايشان به بحث بنشينند و دانش اجتماعي را به دست آورده و به كار ببندند.

انه از اهميت بـالايي برخـوردار اسـت. در ايـن شـرايط اسـت كـه        نفعان از كيفيت خدمات كتابخ سازي تفكر پلتفرمي، رضايت ذي براي پياده
تـوان اينگونـه بيـان داشـت كـه كيفيـت خـدمات كتابخانـه          ريـزي كـرد و مـي    هـا برنامـه   افزايـي فعاليـت   توان براي جلـب مشـاركت و هـم    مي

در كتابخانـه   يل شدن به كتابخانه پلتفرمينفعانش در سطحي بود كه امكان ايجاد تغيير در نگرش براي تبد حسينيه ارشاد از ديدگاه ذي عمومي
سـازي مـدل تفكـر پلتفرمـي در ايـن       هاي متناسـب بـراي پيـاده    عمومي حسينيه ارشاد وجود داشت و اين امكان وجود دارد كه با تدوين گويه

  كتابخانه اقدام گردد.
هايي براي ايجاد حس خوشايند  بهره ببرند و از نوآوريتوانند از مدل كتابخانه پلتفرمي  هاي عمومي براي اثربخشي خدمات خود مي كتابخانه

بايد به اين اطمينان برسـند كـه همـه منـابع و خدماتشـان در بـرآورده كـردن نيازهـاي جامعـه           ها آنو تجربه جذاب در ذينفعان استفاده كنند. 
  ها و رفتارهاي آنان تأثيرگذار بوده است. مخاطب مورد رضايت بوده و بر نگرش

 :دشو مي پيشنهادها  تهبر اساس ياف

هاي  هاي عمومي با مديريت متمركز و بررسي ميزان اثربخشي آن در رضايت كاربران و ديدگاه سازي مدل تفكر پلتفرمي در كتابخانه پياده -
رده بـالاي ايـن    هاي عمومي و نياز مبـرم بـه تغييـر نگـرش مـديران      ها؛ با توجه به سبك مديريت متمركز كتابخانه كلان مديريتي اين كتابخانه

نفعـان   ي اطلاعاتي و دانش ذي شان از يك سو، و ضرورت گسترش دامنه ي اجرايي افزا با بدنه و مشاركت هم مؤثرنهادها در برقراري ارتباط 
تفرمـي  سـازي مـدل تفكـر پل    رسـد پيـاده   هاي عمومي، به نظر مي ها از سوي ديگر؛ و همچنين، كم شدن مراجعه به كتابخانه دستي در آن پايين
شود ميزان رضايت كاربران و مـديران   ها گردد. براي اطمينان از اثربخشي اين مدل، پيشنهاد مي تواند سبب احياي فلسفه وجودي كتابخانه مي

  ها مورد بررسي و سنجش قرار گيرد. ارشد آن
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شهرستان رامسر و تنكابن با استفاده  هاي عمومي ه). ارزيابي كيفيت خدمات كتابخان1391( .شاپوري، س.، و حسن زاده، م .،احمد معظم، س
 21-1)، 17(5، دانش شناسياز ابزار لايب كوال. 

كوآل در  هاي مدل ليب هاي ايران (بررسي پژوهش ). كيفيت خدمات كتابخانه1392( .نوروزي، ي .، ورزمي شندي، م.، اسفندياري مقدم، ع
 .208-191)، 47(2، دانشگاهيتحقيقات كتابداري و اطلاع رساني ايران). 

فصلنامه مطالعات ملي كتابداري و هاي دانشگاهي.  ). مدل لايب كوآل و كاربرد آن در كتابخانه1386( .پور، ز كاظمو  .اشرفي ريزي، ح
 .214-197، )2(18سازماندهي اطلاعات، 

هاي عمومي شهر همدان بر اساس الگوي لايب  ابخانه). ارزيابي كيفيت خدمات كت1395( .مرادي، م .، وفاميل روحاني، ع لف.،انصاري، ا
  .18-7)، 34(9، شناسي  دانشكوال. 

درمان و  ،تابع وزارت بهداشت يعلوم پزشك يها دانشگاه يمركز يها كتابخانهخدمات  تيفيك ي). بررس1387( .افنان، ف . ون ،يريحر
 .52- 25 )،2(11 ،يو اطلاع رسان يكتابدارشكاف.  ليمدل تحل قيمستقر در تهران از طر يو دانشگاه آزاد اسلام يآموزش پزشك

(اقدام پژوهي در خدمات  اي ارائه مدلي مبتني بر تفكر پلتفرمي براي توسعه و اثربخش كردن خدمات كتابخانه). 1399( .خراسانچي، م
  .]علوم و تحقيقاتنامه دكتري، دانشگاه آزاد اسلامي، واحد  انيپا [ عمومي كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد).

 ،نامة كارشناسي ارشد پايان [. هاي عمومي شهرستان تبريز با استفاده از ابزار ليبكوآل ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه). 1390( .نثاري، م درم
  .]دانشگاه آزاد اسلامي، واحد همدان

 [ دستغيب و ابوريحان شيراز با استفاده از ابزار ليبكوآل.هاي عمومي شهيد  ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه). 1389( .رضايي گرجايي، م

  .]دانشگاه آزاد اسلامي، واحد علوم تحقيقات اهواز ،نامة كارشناسي ارشد پايان
نامة  پايان [ هاي عمومي استان چهارمحال و بختياري با استفاده از ابزار لايب كوآل. ارزيابي خدمات كتابخانه). 1389( .صفيان بلداجي، ر

  .]دانشگاه شهيد بهشتي ،كارشناسي ارشد
فصلنامه مديريت كوآل.  ). ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه مركزي شهر تبريز بر اساس مدل لايب1395( .رنجگر كرجان، ف . وضيايي، ث

 .89- 75)، 3( 3، شناسي اطلاعات و دانش

، رساني كتابداري و اطلاعهاي عمومي وابسته به شهرداري تهران.  ). سنجش كيفيت خدمات كتابخانه1391( .دهكريان، پ لف. وغياثوند، ا
15 )1 ،(285-308. 

 http://www.hepl.ir/UI/Forms/about.aspxتا). درباره كتابخانه.  كتابخانه عمومي حسينيه ارشاد (بي

هاي عمومي كشور شهر قزوين با استفاده از  ي عمومي وابسته به نهاد كتابخانهها ). ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1387( .محمدبيگي، ف
  .]دانشگاه تربيت مدرس ،نامه كارشناسي ارشد پايان [. ابزار ليبكوآل

 ،ارشدنامه كارشناسي  پايان [. كوآل هاي عمومي استان كردستان با استفاده از ابزار لايب كيفيت خدمات كتابخانه). 1393( لف.محمدي، ا
  .]دانشگاه علامه طباطبايي

، نامه كارشناسي ارشد پايان [. ارزشيابي كيفيت خدمات كتابخانة عمومي پارك شهر تهران با استفاده از مدل ليبكوآل). 1390( .محمدي، ح
  .]دانشگاه علامه طباطبايي

هاي عمومي  هاي عمومي از ديدگاه كاربران: مطالعه موردي كتابخانه ). ارزيابي كيفيت خدمات كتابخانه1398( .لو، ر خانعلي . ومطلبي، د
 .596-579)، 4( 25 هاي عمومي، رساني و كتابخانه تحقيقات اطلاعاستان آذربايجان غربي. 

ائه خدمات كتابخانه دانشگاه علوم پزشكي سبزوار از ). كيفيت ار1394( لف.صفاري، ا .، ودليلي صالح، م .،آبادي، م فيض .،فر، م يعقوبي
  .1062-1052)،6(22 پژوهشي دانشگاه علوم پزشكي سبزوار، -مجله علمي كنندگان، با استفاده از مدل لايب كوال.  ديدگاه مراجعه
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